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Abstrak

Produk jasa berkuvalitas mempunyai peranan peating untuk membentuk  kepuasan
pelanggan. Semakin berkualitas produk dan jesa vang diberikan, maka kepusosan yang dirmnsakan
oleh pelanggan semakin tinggi. Bila kepuzsan semakin tingei skan terus melakukan pembelian
pada badan usaba tersebut. Dengan kata lain penerapan kualites jasa vang baik akan dapat
memuashan pelanggan dan pada akhirnva akan membuat pelanggan loval Penelitian ini bertujuan
untuk mengetshui pengaruh dimensi kualitas pelavanan vang terdini dari bukti fisik, keendalan,
ketanggapan, jaminan dan empati werbadap loyalitas pelanggan dan mesgelahui variabel kealits
pelayanan yang paling dominan mempengaruhi loyalites  pelangean. Menggzunakan represi
berganda. hasil penelition menunjukkan balwa adanys  pengaruh yvang signifikan kualitas
pelayansn vang tecdin dari 5 dimensi yaitu bukti fisik, keandalan, jaminan, ketongeapan dan
empali terhadap loyalitas pelanggan baik secara individu maupun secar bersamu-sama, Variahel
vang paling dominan adafah bukii sk dilihat dari besarmye koetisien regresi 0,279,
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BAR 1

PENDAHULUAMN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Sektor jasa sangal beragam, misaloya World Trade (roanization {Segal Hom
dalam Tiptone 2005) mengelompokkannya Kedalam 12 kategori utama vaitu jasa
Singmeiaf. komunikasi, transporlasi,  asuransi,  kemstruksi,  pendidikan,  bisnis,
kesehatan, perdagangan, personal seperti salon. hotel, dan rekreas). Seiring dengan
berjalannya wakiu, jasa bukan saja hadir sebagai produk wlama, namun juga dafam
wujud layanan pelengkap dalam pembelian produk fisik. Bila dilinjau dari sudur
pandang perusahaan, salah sato cars efekdif untwk melakukan diferensiasi dan
posifioming unik adalah melalui perancangan dan penyampaian jasa atag layanan
spesifik. lal ini berdampak strategik pada strategi bersaing perusahaan { Tiiptono.
20045}

Sebagai contoh bisnis ulama adalah salon kecantikan berpeser dari sckedar
menyediakan layanan jasa seperti potong rambut. fiedal dan lain-lain menjadi usaha
melayani dan memuaskan pelanggan disertai dengan vsaha menvediakan suasana
yang nyaman bagi mereka vang melakukan perawatan. Karena it dibeberapa salon
kecantikan memberikan ekstra plus seperti  muvde lerapl vang akan memberikan
suasana fenang, snock serta minuman scbagal ucapan selamat datang.

Setiap perusahaan sekarang ini menghadapi persaingan vang sanpat ketat,
terlebih perusahaan yang berperak dibidang jasa, Dalam memilih jasa salon yang
baik. konsumen akan mempertimbangkan  berbagai atribul vang  terkandung

dudalamnya, karena atribut tersebut akan membeniuk  persepsi Jdalam  benak
|



konsumen mengenal kualitas pelayanan darn salon tersebut (Sheila. 2006). Konsumen
akan sangat berhati-hati dalam membelanjakan vang dan memperiimbangkan banvak
lakior untuk memilih sebuzh produk. Suatu produk hanva memiliki dava saing bila
keunggulan produk tersebut terletak pada keunikan serta kualitas pelavanan jasa
tersebut kepada pelangpan {Sitaniapessy, 2006), Produk jasa berkualitas mempunya
peranan penting untuk membentuk kapuasan pelanggan. Semakin berkualitas produk
dan jass yang diberikan, maka kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan semakin
tunggr. Bila kepuasan semakin tinggr akan lerus melakukan pembelian pada badan
usaha tersebut { Kotler dalam Musanto 2004). Dengan kata Jain penerapan kualitas
jasa vang baik akan dapat memuaskan pelanggan dan pada akhimya akan membuat
pelangean loval,

Semua wanita pada dasamya cantik, Akan tetapi bagaimana tetap menjaga
dan memelibara kecantikan itu. Salab satunva dengan melakukan perawatan Ji sulon
kecantikan. Terlebih bagi wanita karir vang tinggal diperkotaan dengan pava hidup
mereks dituntul untuk tampil camik, Mercka rela menghabiskan vangnva demi
menjaga kebugaran dan Kecantikan. Kulil sehat dan wajah berseri tanpa bintik-hintik
kecil hekas jerawat menjadi impian banvak wanita, Dengan kesibukan sehari-har
yvang menyita waktu dan tenaga menvebabkan wanita karr menghabiskan jadwal
akhir pckan untuk berlama-lama di tempat perawatan (Stella, Citra Wanita Indonesia.
20005,

Seiring berjalannva waktu, bagi wanita berjilbab tidak tertutup kemungkinun
untuk dapat menikmati pelavanan di salon. Rambut adalah mahkola wanita
meskipun  berjilbab memjaga dan merawat kesehatan kulit kepala juga perlu

dilakukan, Dengan badirnya Mushmah Beauty Care di kota Padang, vakni salah sat
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BAB V1

PENLTUP

fi.1 Kesimpulan

Adanya pengaruh vang signifikan kualitas pelavanan vang terdiri dari 5
(lima} dimensi vaitu bukti fisik / fangibles. keandalan [ reliability, jaminan
assurance. Ketanggapan / responsiveness dan  empaty terhadap lovalitas pelanggan,
baik sccara individu maupun secara bersama — sama.

Dhantara kelima dimensi kualitas pelavanan tersebut, bukti fisik ¢ rangibies
merupakan variabel yang paling dominan mempengaruhi loyalitas pelangpean pada

Salon Muslimah Seaury Care.

.2 Keterbatasan Penelitian dan Saran bagi Penclitian Sclanjutnya

Penelitian inl mempuival beberapa keterbaasan yaim dalam  pemilihan
variabe! vang seperti disebutkan dalam penelitian ini. hal tersebut disebabkan masth
terbatasnya pencliian vang menganabisis pengaruh kuoalitas pelavanan  terhadap
lovalitas pelanggan, Selain fu peneliian 1m hanya dilakukan pada satu tcmpat.
sehingga peneliti tidak melakokan uji perbandingan loyalitas pelangpan lebih dar
satu tempat peneliian. Mungkin untuk  penelitian yang akan datang  dapar
menambahkan tempat lain atan lebih dan satu salon khusus wanita vang ada di kota

Padang
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